
 

 
 

�रज़वर्  ब�्-्ए���ृत्लो�पाल्योजना,्२०२१्-्�मखु्िवशषेताएं्
्

ए���ृत् लो�पाल् योजना,् २०२१,् १२् नव ंर,् २०२१् से् �भावी् ह।ै् यह् योजना् आर ीआई् लो�पाल् �ायर��ाली् �े्
अिध�ार्केष्�ो्त तट् ना�र् कए�्रा ्ए�्लो�पालक्लिृद�ो�्�ो्अ ंी�ृत्�रती्ह।ै् ्यह्आर ीआई्��्मौजूला्तीन्
लो�पाल्योजना�्�ो्ए���ृत्�रती्ह,ै्यानी,्
(i)् ब�� ्लो�पाल्योजना,्२००६;्(ii)्नन- ब�� ्फाइन�स्�ंपिनय�्�े्िलए्लो�पाल्योजना,्२०१८;्और्(iii)्िडिज ल्

�ांजैकशन्�े्िलए्लो�पाल्योजना,्२०१९।्
्
्
□ �योजनीयता:्यह्योजना्िन�ा�ं�त्िविनयिमत्एन ीएफसी्�ो्शािमल्�रती्है्
्
्
i. सभी्�म�शयल् ब�,्केषीय्यामी�् ब�,्अनुसूिूत्�ाटिम�्(शहरी)्सह�ारी् ब�्और् ैर-अनुसूिूत्�ाटिम�्(शहरी)्
सह�ारी् ब�,्िजन��्जमा्रािश्िपछले् िव�ीय्वषर्��्लेखा-परीिकत् ैल�स्शी ्��्ितिट्�े्अनुनप्५०्�रोड़्�पए्और्
उससे् अिध�्हो।्
ii. सभी्नन- ब�� ्फाइन�स्�ंपिनयां्(हाउ�स ्फाइन�स्�ंपिनय�्�ो्छोड़�र)्जो्(ए)्जमा्तवी�ार्�रने्�े्िलए्अिध�ृत्
हब;्या्( ी)्िजन�े्िपछले् िव�ीय्वषर्��्लेखा-परीिकत् ैल�स्शी ्��्तारीख्�े्अनुसार्१००्�रोड़्�पए्और्उससे् अिध�्
��्प�रसंपि�्�े्साट्�त म्इं ररेस्हो;्
iii. इस्योजना्�े्तहत्प�रभािषत्सभी्िसत म्�ितभा ी।्
्
□ इस्योजना्�े्तहत्िश�ायत्िनवार�्��्���या:्
्
I. िश�ायत्�े्आधार:्िविनयिमत्िन�ाय्(आरई)्�े्��सी्भी्�ायर्ूू�्�े्�ार�्सेवा्म�्�मी्होने्पर् िि त्नप्से्
या्अिध�ृत्�ितिनिध्�े्ज�रए्िश�ायत्लज़र्�राई्जा्स�ती्ह।ै् �ािध�ृत्�ितिनिध ्�ा्अटर्है् ��सी्व��ल्�े्अलावा्
�ोई् िि्(ज ्त�्��्व��ल्पीिड़त् िि्न्हो)्जो्लो�पाल्�े्समक्�ायरवाही्म�्िश�ायत�तार्�ा्�ितिनिधिव्�रने्�े्
िलए्िविधवत्िनयुि्और्िलिखत्नप्से्अिध�ृत्��या् या्हो।्
II. सेवा्म�्�मी:्इस�ा्अटर् ��सी्भी् िव�ीय्सेवा्या्उससे्सं ंिधत्ऐसी्अनय्सेवा�्म�्�मी्या्अपयाररता्ह,ै् िजसे्
िविनयिमत्िन�ाय्�ो्वैधािन�्नप्से्या्अनय्तरी�े्से्�लान्�रना्आववय�्ह,ै्िजस�े्�ार�्याह�्�ो्िव�ीय्हािन्या्
कित्हो्स�ती्है् या्नहन्भी्हो्स�ती्ह।ै्
्

III. िश�ायत्इस्योजना्�े्अंत रत्त ्त�्नहन्आए ी,्ज ्त�्��:्
्

ए. िश�ायत�तार्ने्इस्योजना्�े्तहत्िश�ायत्�रने्से्पहले,्सं ंिधत्िविनयिमत्िन�ाय्�ो्ए�्िलिखत्िश�ायत्��्
हो्और्

्
i. िश�ायत्�ो्िविनयिमत्िन�ाय्�ारा्पूरी्तरह्से्या्आंिश�्नप्से्र�्�र्�लया् या्हो,्और्िश�ायत�तार्उ�र्से्
संतुद्नहन्ह;ै्या्िश�ायत�तार्�ो्िविनयिमत्िन�ाय्�ारा्िश�ायत्िमलने्�े्३०्�लन�्�े्भीतर्�ोई्उ�र्नहन्िमला्टा;्
और्
्
ii. िश�ायत�तार्�ो्िश�ायत्पर्िविनयिमत्िन�ाय्से्उ�र्�ार्होने्�े्ए�्वषर्�े्भीतर्या,्जहां्�ोई्उ�र्�ार्नहन्
होता्ह,ै्िश�ायत्��्ितिट्से्ए�्वषर्और्३०्�लन�्�े्भीतर्लो�पाल्�े्समक्िश�ायत्��्जाती्ह।ै्
्

््््््््् ी.्िश�ायत्�ाररवाई्�े्उसी्�ार�्�े्संलभर्म�्नहन्है् जो्पहले्से्ही:्
्
iii. ��सी्लो�पाल्�े्समक्लंि त्या्��सी्लो�पाल्�ारा् ु�-लोष्�े्आधार्पर्िनप ारा्या्िनप ान्��या् या्हो,्



्

् ् ् ् ् ् ् ् ्

भले् वह्ए�्ही्िश�ायत�तार्से्या्ए�ािध�्िश�ायत�तार�्से,्अटवा्सं ंिधत्पक�्म�्से्ए�्या्अिध�्से्�ार्ाआ्हो्या्न्ाआ्हो;्
्
iv. ��सी्अलालत,् ��बयुनल्या्ममयतट्या् ��सी्अनय्फोरम्या्�ािध�र�्�े्समक्लंि त्हो;्या,् ��सी्भी्अलालत,्
��बयुनल्या्ममयतट्या्��सी्अनय्फोरम्या्�ािध�र�्�ारा् ु�-लोष्�े्आधार्पर्िनप ाया् या्हो,्भले् ही्वह्ए�्ही्
िश�ायत�तार्से्या्ए�ािध�्से्या्�ई्सं ंिधत्िश�ायत�तार�्पक�्से्�ार्ाआ्हो्या्न्ाआ्हो।्
्
 .्िश�ायत्अपमानजन�्या्घ� या्या्अरसोस्पैला्�रने्वाली्��ृित्��्न्हो;्
्
�.्ऐसे् लाव�्�े्िलए्प�रसीमा्अिधिनयम,्१९६३्�े्तहत्िनधार�रत्सीमा्��्अविध्पूरी्होने्से्पहले्िविनयिमत्िन�ाय्
�ो्िश�ायत्��् ई्हो;्
घ.्िश�ायत�तार्इस्योजना्�े्खंड्११्म�् ताए्अनुसार्संपू�र्जान�ारी्मुहैै या्�रता्ह;ै्
्
 . िश�ायत्िश�ायत�तार्�ारा् िि त्नप्से्या्��सी्व��ल्�े्अलावा्��सी्�ािध�ृत्�ितिनिध्�े्ज�रए्लजर्��्

जाती्ह,ै् शत�् ��्वह्व��ल्पीिड़त् िि्न्हो।्
्
IV. इस्योजना्�े्तहत्��सी्िश�ायत्िलए्जाने्योगय्न्होने्�ा्आधार्इस्��ार्हब-्
अ.् आरई्�ा्वाि�िजय�्िन�रय्वाि�िजय�्िन�रय;्
 . आउ सो�स ्�ॉन�ैक ्से्सं ंिधत्व�डर्तटा्आरई्�े् ीू्िववाल;्
�.्िश�ायत्सीधे्लो�पाल्�ो्न्सं ोिधत्��् ई्ह;ै्

ख. आरई्�े्� ंधन्या्एकजेकयू� �स्�े्िखलाफ्सामानय्िश�ायत�;्
 . ऐसा्िववाल्िजसम�् वैधािन�्या्�ानून्�वतरन्�ािध�ारी्�े्आलशे�्�े्अनुनप्�ाररवाई्��्जाती्ह;ै्
घ. ऐसी्सेवा्जो्आर ीआई्�े्िनयाम�्लायरे्म�्न्आती्हो;्
ङ. आरई्�े् ीू्िववाल;्और्
ू. आरई्�े्�मरू ारी-िनयोिा्�े् ीू्सं ंध्से्जुड़ा्िववाल।्
छ. ए�्िववाल्िजस�े्िलए्�ेिड ्इंरॉम�शन्�ंपनी्(िविनयमन)्अिधिनयम,्२००५्��्धारा्१८्म�्ए�्उपूार्�लया् या्

हो;्और्
ज. िविनयिमत्िन�ाय्�े्याह��्से्सं ंिधत्िववाल,्जो्योजना्�े्अंत रत्शािमल्न्हो।््
 
□ िश�ायत लज़र �रान े�� ���या: 

 
 

्  

 
 
 
् 
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लो�पाल्�े्समक्िश�ायत्लज़र्�राएं।्(आरई्��्कर्
से्जवा ्िमलने्�े्ए�्वषर्�े्भीतर;्य�ल्आरई्��्कर्
से्�ोई्जवा ्न्िमला्हो,्तो्ए�्साल्या्३०्वषर)्

ए)्सीएमएस्पो रल्(http:््cms.rbi.org.in)्-्

या्

 ी)्स��लाइजड्�रसी ्�ोसे�स ्स� र्(सीआरपीसी)्�ा्
इलेक�ॉिन�्या्फ�िज�ल्मोड्(रॉमम ्सलंल्ह)ै्

ईमेल-्CRPC@rbi.org.in््

पता-्सीआरपीसी,्आर ीआइ,्स��ल्िवत ा,््

सेक र्१७,्ूंडी ढ़ूंडी ढ़-्१६००१७.््

 ोल्��्नम र्वाला्�ॉन ैक ्स� र:्१४४४८््
(समय्–्९:३०्�ातः्से्५:१५्सायं)्

आरई्�ारा्
िश�ायत्पूरी्
तरह्से्या्
आंिश�्नप्से्
ख़ा�रज्��या्
 या्और्जवा ्
से्याह�्असंतुद्
है् अटवा्आरई्
��्कर्से्�ोई्
जवा ्नहन्
िमला।्

य�ल्याह�्ने्
��सी्अनय्
रोरम्से्
संप�र ्नहन्
��या।्

आरई्�ो्
िलिखत्
िश�ायत्््

३०्�लन्

http://cms.rbi.org.in/
mailto:CRPC@rbi.org.in


 

 
 
 
 

□ अपील �ािध�ारी �े समक अपील: 
 

o लो�पाल �ायारलय �ारा ��सी रैसल े या िश�ायत �� अतवी�ृित से �द िश�ायत�तार, रैसला िमलने या 
िश�ायत �� अतवी�ृित �� ितिट से ३० �लन� �े भीतर, �ायर�ारी िनलशे�, उपभोिा िशका और संरक� िवभा  
(सीईपीडी), आर ीआई �ो अपील �र स�ता ह।ै 

 
o य�ल अपील �ािध�ारी संतुद ह ै�� िश�ायत�तार �े पास सही समय �े भीतर अपील न �रने �ा पयारर �ार� ह,ै 

तो वह ३० �लन� से अिध� �� अित�रि अविध �� इजाजत ल ेस�ता ह।ै 
 

□ लो�पाल �ारा िश�ायत� �ा िनरा�र� 
 

o �ेवल सवेा म� �मी से सं ंिधत िश�ायत� पर ही िवूार �रे ा। 
 

o लो�पाल �े समक �ायरवाही संिकर ��तम �� होती ह।ै 
 

o लो�पाल िश�ायत�तार और �ंपनी �े  ीू सु मता, सुलह या ममयतटता से िनप ारा �ो  ढ़ावा लतेा ह।ै य�ल �ोई 
समझौता नहन हो पाया, तो लो�पाल अपना रैसला/आलशे जारी �र स�ता ह।ै 

 
o िश�ायत �ा समाधान त  माना जाए ा ज : 

 
अ. इसे लो�पाल �े हततकेप पर िविनयिमत िन�ाय �ारा िश�ायत�तार �े साट सुलझा िलया  या हो; या 
ब. िश�ायत�तार ने िलिखत नप से या अनयटा (िजस ेलज़र ��या जा स�ता ह)ै सहमित  ि �� हो �� िश�ायत 

�े समाधान �ा तरी�ा और लायरा संतोषजन� ह;ै अटवा 
क. िश�ायत�तार ने अपनी मज� से िश�ायत वापस ले ली हो। 

 
नो : 

 

o यह ए� वै�िलप� िववाल समाधान ��ाली ह।ै 
 

o िश�ायत�तार अलालत, ��बयुनल या ममयतट या ��सी अनय रोरम या �ािध�र� से संप�र  �रने �े िलए तवतंष ह।ै 
 

o उप-लो�पाल या लो�पाल ��सी भी ततर पर ��सी िश�ायत �ो ख़ा�रज �र स�ता ह ैय�ल ऐसा ल ता हो �� ��  ई 
िश�ायत: (ए) खंड १० �े तहत िवूार �रने योगय न हो; या ( ी) सझुाव लनेे या मा रलशरन या तपदी�र� मां ने वाली 
��ृित म� हो। 

 
o लो�पाल ��सी भी ततर पर िश�ायत �ो ख़ा�रज �र स�ता ह ैय�ल: (ए) उस�े िवूार म� सवेा म� �ोई षु�  न ह;ै या 

( ी) प�र�ामी हािन �े िलए मां ा  या मुआवजा खंड ८(२) म�  ताए अनसुार मआुवजा लनेे �� लो�पाल �� शिि से 
परे ह;ै या (सी) िश�ायत�तार �ारा उिूत �यास �े साट िश�ायत �ा पालन न ��या  या हो; या (डी) िश�ायत ि ना 
��सी पयारर �ार� �े हो; या (ई) िश�ायत �े िलए िवततृत लततावजेी और मौिख� सा�य पर िवूार �� आववय�ता 
हो और लो�पाल �े समक �ायरवाही ऐसी िश�ायत �े िन�रय �े िलए उपयुि न हो; या (ू) लो�पाल �े मुताि � 
िश�ायत�तार �ो �ोई िव�ीय हािन या नु�सान या असुिवधा पैला न ाई हो। 

 
�ृपया लखे�: 

https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_amendments05082022.pdf 
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